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1.1. Latar Belakang Penelitian 
Pada saat ini pertumbuhan ekonomi Indonesia mulai meningkat di berbagai 
sektor, terutama dalam sektor ritel yang saat ini banyak tersebar di pangsa pasar. 
Secara umum retailing merupakan kegiatan usaha bisnis yang secara langsung 
mengarahkan kemampuan pemasarannya untuk memuaskan konsumen 
berdasarkan organisasi penjualan barang dan jasa sebagai inti dari distribusi 
(Churhchill, 2013). Retailing juga merupakan semua aktivitas yang melibatkan 
penjualan barang atau jasa pada konsumen/pelanggan akhir untuk dipergunakan 
yang sifatnya pribadi/bukan bisnis. Jadi konsumen yang menjadi sasaran dari 
retailing adalah pelanggan akhir yang membeli produk secara langsung untuk 
dikonsumsi sendiri untuk kepentingan pribadi, keluarga, atau rumah tangga 
mereka (Kotler, 2016). 
Perusahaan ritel dalam suatu negara merupakan bagian sektor bisnis yang 
penting, terutama dalam proses distribusi barang dan jasa dari produsen ke 
pelanggan. Adanya perusahaan ritel sangat berpengaruh karena pelanggan dapat 
menikmati barang dan jasa yang mereka konsumsi sehari-hari. Oleh karena itu 
dapat dikatakan perusahaan ritel sangat mempermudah barang dan jasa yang 
dibutuhkan kapanpun dan dimanapun pelanggan berada. Dewasa ini iklim 
persaingan bisnis ritel di Indonesia semakin keras dan menantang. Menurut 
Asosiasi Perusahaan Ritel Indonesia (industri.kontan.co.id, 2018) pertumbuhan 
ritel di Indonesia meningkat dengan pesat. Di satu sisi banyak bermunculan 
perusahaan-perusahaan ritel lokal yang baru, sedangkan sisi yang lain tidak 
sedikit pula perusahaan ritel asing yang mulai masuk ke dalam negeri. Bisnis 
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Tabel 1.1  
Jumlah Bisnis Ritel di Indonesia Tahun 2015 – 2019 
Tahun Jumlah Gerai Ritel 
2015 21.541 Gerai 
2016 21.870 Gerai 
2017 23.073 Gerai 
2018 25.380 Gerai 
2019 25.867 Gerai 
Sumber: Data diolah peneliti (2019) 
 
Tabel 1.1 menunjukkan bahwa tingkat pertumbuhan ritel di Indonesia selalu 
mengalami kenaikan tiap tahun walaupun dengan presentase pertumbuhan yang 
berbeda disetiap tahunnya. Peningkatan ini menunjukkan bahwa semakin banyak 
perusahaan yang ingin memulai bisnisnya di sektor ritel, dikarenakan sistem 
penjualannya yang dipandang sesuai dengan karakter pelanggan di Indonesia yang 
menjadikan belanja sebagai bagian dari rekreasi. Hal tersebut sesuai dengan Survei 
Nielsen (2015) belanja sebagai bagian dari rekreasi dengan menunjukkan semakin 
meningkatnya keinginan sebagian besar masyarakat Indonesia dalam berbelanja 
sehingga menganggap belanja sebagai bagian dari hiburan, khususnya kaum 
wanita. Selain itu toko ritel juga memberikan berbagai macam keunggulan, 
misalnya: harga produk yang pada umumnya lebih murah, harga yang pasti, 
program diskon yang rutin dilaksanakan, produk selalu fresh, area berbelanja yang 
luas, tersedianya berbagai macam jenis produk mulai dari kebutuhan rumah tangga, 
perkantoran, dan lain sebagainya. Hal inilah yang menjadikan ritel menjadi sarana 
untuk memudahkan masyarakat dalam berbelanja.   
Bisnis ritel di Indonesia dapat dibedakan menjadi 2 kelompok besar, yakni 
Ritel Tradisional dan Ritel Modern. Ritel tradisional adalah ritel yang berupa kios 
atau warung rumah tangga yang dikelola dengan sistem manajemen yang lebih 
tradisional dan pada umumnya berada di sekitar lingkungan perumahan 
yang tempat berjualannya tidak terlalu luas, serta barang yang dijual tidak terlalu 
banyak jenisnya. Sedangkan ritel modern adalah ritel yang dikelola dengan sistem 
manajemen yang lebih modern seperti minimarket, umumnya berada di kawasan 
perkotaan dan sebagai penyedia berbagai jenis barang dan jasa dengan mutu 
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pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan (Sinaga, 2006). Ritel modern pada 
dasarnya merupakan pengembangan dari ritel tradisional. Format ritel ini muncul 
dan berkembang seiring perkembangan perekonomian, teknologi, dan gaya hidup 
masyarakat yang membuat masyarakat menuntut kenyamanan yang lebih dalam 
berbelanja, sehingga ritel modern saat ini menjadi lebih diminati oleh pelanggan 
(Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia, www.aprindo.id, 2019). 
Jenis-jenis ritel modern di Indonesia terdiri atas Pasar Modern, Pasar Swalayan 
(Supermarket), Department Store, Trade Centre, Mall/Plaza, dan lain sebagainya. 
Format-format ritel modern ini akan terus berkembang sesuai perkembangan 
perekonomian, teknologi, dan gaya hidup masyarakat. Jenis-jenis ritel pun beragam 
dilihat dari apa yang tawarkannya, yaitu terdiri dari Service retailing (ritel jasa) dan 
Product Retaling (ritel produk/barang). Mengingat kebutuhan manusia sangat 
banyak dan beragam, maka perusahaan bisnis ritel pun menjual berbagai jenis jasa 
dan produk yang ada di pangsa pasar (Churhchill, 2013). Khususnya untuk produk, 
usaha ritel memfokuskan usahanya untuk menawarkan barang-barang yang 
diyakini dapat memenuhi kebutuhan pelanggan, terutama kebutuhan utama 
manusia yaitu pangan (makanan), papan (rumah/peralatan rumah tangga) serta 
pakaian (kompasiana.com, 2019). 
Selain pangan dan papan, pakaian merupakan salah satu kebutuhan utama 
manusia yang diperlukan dalam kehidupan sehari-hari. Pakaian merupakan salah 
satu hal yang sangat penting karena pakaian berfungsi untuk menutupi bagian-
bagian tubuh agar tetap nyaman dan dapat menghangatkan diri. Fashion di 
Indonesia kini semakin berkembang mengikuti arus modernisasi. Perkembangan ini 
menjadikan masyarakat selektif di dalam menentukan gaya hidupnya. Oleh karena 
itu, dengan adanya fashion maka akan menunjang penampilan seseorang agar lebih 
menarik dan menjadi trend center di kalangan masyarakat. Produk fashion 
termasuk produk yang dapat dikonsumsi dalam jangka panjang karena produk ini 
digunakan dengan pemakaian normal kurang lebih satu tahun. Produk-produknya 
meliputi pakaian, sepatu, tas, aksesoris, dan lain sebagainya. Dengan demikian, 
ritel-ritel yang menjual produk-produk pakaian dan sebagainya akan menjadi tujuan 
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pelanggan untuk berbelanja dalam memenuhi kebutuhan tersebut (kumparan.com, 
2019). 
Salah satu industri ritel pakaian yang cukup banyak di Indonesia dan diminati 
oleh pelanggan yaitu department store (Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia, 
www.aprindo.id, 2019). Hal tersebut dikarenakan department store dapat 
memberikan kelebihan seperti keleluasaan bagi pelanggan untuk memilih barang-
barang yang diminati yang ditata dengan rapi dengan berbagai alternatif pilihan 
harga, merek, ukuran dan kualitas dari produk yang dibutuhkan dari segi 
penampilan (fashion). Department Store merupakan ritel yang menjual produk non-
makanan yaitu komoditi fashion yakni pakaian serta tas, sepatu, aksesoris, 
perabotan rumah tangga, yang ditata menjadi bagian-bagian (department) dengan 
sistem penjualan dan pembelian secara swalayan (beragam jenis barang dalam satu 
tempat) (Indonesian Commercial Newsletter, 2011). Department store menjadi 
salah satu tempat berbelanja yang kini semakin diminati oleh pelanggan dengan 
kemudahan dan kenyamanan dalam berbelanja dengan pilihan produk dan harga 
yang beragam (kumparan.com).  
Beberapa department store yang ada di Indonesia diantaranya seperti PT. 
Matahari Department Store, Ramayana Department Store, Griya Department Store, 
dan lain sebagainya. Banyaknya perusahaan ritel terutama department store 
membuat pelanggan menghadapi banyak pertimbangan dalam memilih tempat 
berbelanja. Oleh karena itu, perusahaan harus mampu memberikan daya tarik 
kepada pelanggan agar pelanggan tertarik dengan apa yang disampaikan atau yang 
ditawarkan oleh ritel, sehingga pelanggan dapat mengetahui dan memiliki minat 
dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pada ritel perusahaan dan dapat 
meningkatkan jumlah penjualan perusahaan (Kotler, 2016). 
Adapun data penjualan dari tiga teratas department store yang diminati 
pelanggan pada periode tahun 2016 sampai 2018 adalah sebagai berikut: 
Tabel 1.2 
Data Tingkat Penjualan Department Store Tahun 2016 – 2019 
(dalam miliyar rupiah) 
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No Department Store 2016 2017 2018 2019 
1 PT. Matahari Department Store 17.347 17.546 17.865 17.920 
2 Griya Department Store 9.415 9.428 9.712 9.883 
3 PT. Ramayana Lestari Sentosa 8.235 8.146 8.051 8.012 
Sumber: Annual Report (idx.co.id, 2019)  
Pada tabel 1.2 dapat dilihat bahwa dari tiga teratas department store yang 
diminati pelanggan hanya penjualan PT. Ramayana Lestari Sentosa yang 
mengalami penurunan dalam tiga tahun berturut. Hal ini dapat dipengaruhi oleh 
berbagai faktor, baik itu faktor eksternal seperti perlambatan perekonomian 
(merdeka.com, 2017) maupun faktor internal karena menurunnya kesetiaan 
pelanggan terhadap perusahaan yang dinilai dari jumlah anggota pelanggan 
Ramayana (Annual Report Ramayana, 2018). Banyaknya perusahaan ritel yang 
tersebar tidak menutup kemungkinan pelanggan akan menimbang kembali 
keputusan dalam pembelian barang kebutuhannya di tempat yang menurutnya lebih 
baik. Hal ini akan memicu persaingan antar perusahaan yang tidak dapat 
terhindarkan, khususnya PT. Ramayana yang harus berusaha lebih baik lagi dalam 
meningkatkan penjualannya agar dapat bersaing dan tetap bertahan di pangsa pasar. 
Ramayana Departement Store merupakan ritel dari PT. Ramayana Lestari 
Sentosa Tbk. yang sudah berdiri sejak tahun 1978. Dimulai dengan hanya menjual 
produk garmen dan pakaian, lalu merambat pada produk aksesoris seperti tas dan 
sepatu, hingga pada tahun 1989 Ramayana resmi menjadi jaringan ritel pakaian di 
Indonesia, dengan produk tambahan seperti kebutuhan rumah tangga, mainan, 
stasionary, dan lain sebagainya. Ramayana Department Store sudah banyak 
tersebar di berbagai kota di Indonesia, khususnya kota-kota besar seperti Jakarta, 
Surabaya, Yogyakarta, Bandung dan lain sebagainya (ramayana.co.id, 2019). 
Perusahaan ritel sampai saat ini sangat banyak membuka perusahaan di kota-
kota pariwisata, salah satunya Kota Bandung (jabarnews.com, 2019). Perusahaan 
memilih Kota Bandung untuk membuka cabang usaha ritelnya dikarenakan selain 
jumlah penduduknya yang terbilang banyak mencapai 2.5 juta jiwa (Badan Pusat 
Statistik, 2019), Kota Bandung yang juga merupakan kota wisata banyak 
mendatangkan turis baik dari luar kota maupun luar provinsi bahkan dari luar 
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negeri. Hal inipun menjadi kesempatan untuk para produsen dalam bersaing guna 
menarik perhatian pelanggan di kota Bandung untuk memilih dan memutuskan 
pembeliannya untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Di Bandung 
sendiri masyarakat mampu memberikan kontribusi yang baik bagi para pelaku 
bisnis ritel, karena Bandung merupakan kota yang diminati oleh masyarakat kota 
Bandung maupun dari luar kota untuk mencari tempat tinggal ataupun untuk 
berbelanja. Melihat dari adanya peluang tersebut, PT. Ramayana pun tidak 
ketinggalan untuk membuka usaha ritelnya yaitu Ramayana Department Store 
Padalarang Bandung yang memberikan sarana untuk berbelanja sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan masyarakat Bandung (jabarnews.com, 2019). 
Ramayana Department Store cabang Padalarang Bandung adalah salah satu 
cabang ritel dari PT. Ramayana Lestari Sentosa yang berpusat di Jakarta. 
Departement Store ini merupakan salah satu jaringan yang menyediakan beberapa 
macam barang seperti pakaian, baik untuk laki- laki, wanita dewasa, remaja 
maupun anak- anak, serta sepatu dan sandal dan aksesoris penunjang penampilan 
lainnya. Salah satu cabang ritel terbesar di Bandung ini terletak di Jl. Raya 
Padalarang menjadikan warga Bandung, khususnya di daerah Padalarang sebagai 
sasaran pelanggan dari bisnis ritel Ramayana tersebut. Hal ini dikarenakan banyak 
masyarakat memilih berbelanja di cabang terbesar dimana produk yang tersedia 
lebih lengkap (Ramayana Department Store Kota Bandung, 2019). Namun, 
Ramayana ini adalah salah satu cabang ritel yang sempat mengalami penurunan 
dalam jumlah keanggotaan pelanggannya (kompas.com, 2019). Hal ini jelas dapat 
mempengaruhi pencapaian perusahaan dalam meningkatkan penjualannya. Apabila 
perusahaan tidak mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan yang diharapkan 
pelanggan maka pelanggan otomatis akan menimbang kembali untuk berbelanja di 
gerai Ramayana sehingga kesetiaan dari pelanggan tersebut menjadi hilang 
(Churhchill, 2013). 
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Data Jumlah Anggota Ramayana Department Store Bandung 
Periode Tahun 2016 – 2019 
Tahun Terdaftar Aktif 
2016 16.547 Orang 10.211 Orang 
2017 16.681 Orang 9.702 Orang 
2018 17.035 Orang 9.210 Orang 
2019 17.085 Orang 9.203 Orang 
Sumber: Ramayana Department Store Bandung (2019) 
Tabel 1.3 memperlihatkan bahwa terjadinya penurunan anggota pelanggan 
Ramayana Department Store yang memiliki member card jika dibandingkan 
dengan jumlah anggota yang terdaftar dari tahun ke tahunnya. Hal ini menunjukkan 
bahwa dengan menurunnya jumlah pelanggan yang memiliki member card maka 
menurun pula jumlah pelanggan yang memilih Ramayana sebagai tempat untuk 
berbelanja. Dengan kata lain, data diatas menggambarkan menurunnya 
kecenderungan pelanggan dalam pengambilan keputusan untuk berbelanja di ritel 
Ramayana khususnya dicabang Padalarang Bandung sehingga kesetiaan pelanggan 
terhadap ritel pun menurun. Menurunnya kesetiaan pelanggan dapat disebabkan 
karena kurangnya kepercayaan pelanggan terhadap kinerja serta produk yang 
ditawarkan oleh perusahaan dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan mereka. 
Persaingan dengan perusahaan lainpun menjadi salah satu faktor penyebab 
menurunnya kesetiaan pelanggan terhadap ritel Ramayana, sehingga dapat 
menyebabkan menurunnya tingkat penjualan pada perusahaan (Griffin, 2013). 
Semakin berkembangnya industri ritel serta tingkat persaingan bisnis yang 
semakin ketat menuntut perusahaan untuk meningkatkan usaha dalam menentukan 
strategi agar mampu meningkatkan dan mempertahankan penjualannya. Banyak 
perusahaan yang tidak lagi memfokuskan aktivitas pemasaran semata-mata pada 
pencarian pembeli baru, namun sudah lebih kepada usaha mempertahankan dan 
meningkatkan kesetiaan pelanggan lama. Menurut Kotler (2016), mempertahankan 
pelanggan merupakan hal penting daripada memikat pelanggan, sehingga 
diperlukan usaha dan strategi yang lebih optimal untuk mempertahankan dan 
memuaskan pelanggan yang sudah ada. Pelanggan yang bertahan atau sering 
disebut sebagai retained customer akan dengan senang hati mengungkapkan hal-
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hal yang positif dan memberikan rekomendasi mengenai perusahaan kepada orang 
lain. Secara tidak langsung retained customer berperan penting dalam terbentuknya 
loyalitas terhadap perusahaan (Griffin, 2013). 
Loyalitas menggambarkan kelanjutan dari kepuasan pelanggan terhadap 
produk atau jasa dan pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk 
tetap menjadi pelanggan dari perusahaan tersebut. Griffin (2013) mengemukakan 
seorang pelanggan dikatakan loyal apabila pelanggan menunjukkan perilaku 
pembelian secara teratur dan konsisten dari waktu ke waktu. Artinya, pada saat 
pelanggan memiliki kebutuhan dan hasrat pada suatu barang, mereka akan lebih 
cenderung membeli barang tersebut ke supermarket atau tempat perbelanjaan yang 
mereka sering kunjungi. Pelanggan dapat menjadi salah satu pengukur seberapa 
besar tingkat penjualan yang dapat diperoleh dan pendapatan yang dapat diraih oleh 
perusahaan. Oleh karena itu mempertahankan kepercayaan dari pelanggan menjadi 
penting dalam menjalin hubungan dengan pelanggan agar tetap terjaga loyalitasnya 
terhadap perusahaan (Griffin, 2013). 
Berdasarkan penelitian terdahulu dari Nurbasari dan Harani (2018), serta dari 
Seid Hussen Ali (2016), customer loyalty dipengaruhi oleh customer relationship 
marketing, dimana semakin meningkat customer relationship marketing 
perusahaan dengan pelanggannya, maka semakin meningkat pula loyalitas 
pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Customer relationship marketing 
merupakan suatu konsep yang bertujuan membangun dan saling memuaskan 
hubungan pemasaran jangka panjang dengan pelanggan (Kotler and Keller, 2016). 
Di dalam pencapaiannya, penerapan strategi customer relationship Marketing 
merupakan salah satu hal yang sangat penting untuk memastikan tujuan tercapai 
dan memenuhi kebutuhan pelanggan di masa mendatang. Selain merancang strategi 
baru untuk menarik pelanggan baru dan menciptakan transaksi dengan mereka, 
perusahaan terus berjuang mati-matian untuk mempertahankan pelanggan yang ada 
dan membangun relasi jangka panjang yang mampu mendatangkan laba. Tujuan 
tersebut agar bisa memadukan proses hubungan pemasaran ke dalam rencana 
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strategi sehingga memungkinkan perusahaan mengelola sumber daya dengan baik 
dan memenuhi keinginan pelanggan, memperlakukan pelanggan sebagai mitra, 
menjamin bahwa para pegawai mampu memenuhi kebutuhan pelanggan serta 
memberikan kualitas produk yang baik kepada pelanggan (Kotler, 2016). 
PT. Ramayana menerapkan berbagai pendekatan customer relationship 
marketing pada marketing communications diantaranya pendekatan building 
service partnership seperti mengajak para pelanggan ikut serta dalam program-
program berhadiah yang diadakan oleh pihak Ramayana agar terjalin hubungan 
kekeluargaan antara pelanggan dengan karyawan Ramayana, seperti pemberian 
thankyou card, voucher, surprise visit, dan juga promo kerjasama merchant yang 
bertujuan untuk membuat retensi pelanggan semakin meningkat. Program lainnya 
yaitu customer service on-line seperti telepon khusus customer service, account 
twitter, account fan page, dan website resmi Ramayana untuk memudahkan 
pelanggan untuk berkomunikasi dengan pihak Ramayana tanpa harus bertatap 
muka. Penerapan program-program tersebut bertujuan untuk memberikan ruang 
interaksi atau kesempatan untuk berkomunikasi bagi perusahaan dengan pelanggan 
sehingga akan muncul sebuah hubungan yang harmonis dalam jangka Panjang 
(Ramayana Department Store Padalarang Bandung, 2019). 
Selain customer relationship marketing, loyalitas pelanggan juga dipengaruhi 
oleh faktor lainnya. Berdasarkan penelitian terdahulu dari Ming-Tien Tsai et al 
(2010) dan Utami et al (2018), loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh customer 
value (nilai pelanggan). Semakin baik customer value yang diraih suatu perusahaan 
maka semakin meningkat loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tersebut. 
Customer value (Nilai Pelanggan) merupakan segala sesuatu yang diinginkan 
pelanggan dari suatu produk atau jasa dengan memaksimalkan kualitas yang 
diterima pelanggan dari biaya yang dikeluarkan (Kotler, 2016). Customer value 
merupakan hasil yang dirasakan pelanggan dari penggunaan/konsumsi suatu 
produk/jasa. Dengan kata lain menggambarkan kualitas dari produk tersebut 
(Sweeney dan Soutar dalam Tjiptono, 2016).  
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Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, setiap perusahaan harus 
mempelajari nilai dari sudut pandang pelanggan (Customer Value) dan berusaha 
mengetahui nilai apa yang berharga bagi pelanggan. Pelanggan akan membeli 
produk dari perusahaan yang mereka anggap menawarkan customer delivered value 
yang tertinggi, dimana kebutuhan fungsional dan psikologis pelanggan dapat 
terpenuhi. Dalam artian, meskipun menurut produsen barang yang dihasilkannya 
sudah melalui prosedur kerja yang cukup baik, namun jika belum mampu 
memenuhi standar yang dipersyaratkan oleh pelanggan, maka barang atau jasa yang 
dihasilkan tersebut tetap dinilai sebagai suatu yang memiliki kualitas yang rendah. 
Hal tersebut dapat mengakibatkan menurunnya minat belanja pelanggan pada gerai 
dan akan menurunkan tingkat loyalitas pelanggan terhadap gerai perusahaan 
tersebut (Sweeney dan Soutar dalam Tjiptono, 2016). 
PT. Ramayana menerapkan beberapa aspek dari customer value diantaranya 
aspek kualitas produk. Perusahaan menyediakan produk pakaian dari suatu brand 
yang memiliki desain yang bagus dan up to date, berbahan dasar yang berkualitas 
dan dapat memberikan kehangatan, serta pakaian tersebut tidak mudah sobek/rusak. 
Aspek kedua yaitu aspek harga, seperti adanya promo-promo yang beragam tiap 
produk dan periode, serta diskon harga bagi pelanggan anggota Ramayana 
(Ramayana Department Store Padalarang Bandung, 2019).  
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah disampaikan diatas, telah terjadi 
penurunan loyalitas pelanggan (customer loyalty) di perusahaan retail tersebut, 
melihat dari hubungan pemasaran terhadap pelanggan (customer relationship 
marketing) dan nilai pelanggan (customer value) yang dinilai kurang baik dalam 
melayani setiap keinginan pelanggan, sehingga pelanggan tidak sepenuhnya loyal 
terhadap perusahaan tersebut. Melihat dari permasalahan yang dialami oleh 
Ramayana, hal ini tentu sangat mempengaruhi kelangsungan perusahaan itu sendiri. 
Sehingga masyarakat berfikir lagi untuk memilih tempat berbelanja yang dapat 
memuaskan diri mereka. Maka berdasarkan latar belakang di atas penulis mencoba 
melakukan penelitian dengan judul “MODEL CUSTOMER RELATIONSHIP 
MARKETING DAN CUSTOMER VALUE SERTA PENGARUHNYA 
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TERHADAP CUSTOMER LOYALTY (Survei Pada Anggota Ramayana 
Departement Store Padalarang Bandung)”. 
 
1.2. Rumusan Masalah 
Sejalan dengan latar belakang masalah yang telah dijabarkan, maka penulis 
mengidentifikasi masalah penelitian dan dapat dirumuskan ke dalam beberapa 
pertanyaan penelitian sebagai berikut : 
1. Bagaimana gambaran customer relationship marketing yang dilakukan oleh 
Ramayana Department Store Padalarang Bandung? 
2. Bagaimana gambaran customer value setelah berbelanja di Ramayana 
Department Store Padalarang Bandung? 
3. Bagaimana gambaran customer loyalty terhadap Ramayana Department Store 
Padalarang Bandung? 
4. Bagaimana pengaruh customer relationship marketing terhadap customer 
loyalty pada anggota Ramayana Department Store Padalarang Bandung? 
5. Bagaimana pengaruh customer value terhadap customer loyalty pada anggota 
Ramayana Department Store Padalarang Bandung? 
6. Bagaimana pengaruh customer relationship marketing dan customer value 
terhadap customer loyalty pada anggota Ramayana Department Store 
Padalarang Bandung? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan diatas, adapun tujuan yang 
ingin dicapai peneliti dalam penelitian ini mengenai pengaruh kualitas pelayanan 
dan hubungan pemasaran terhadap loyalitas pelanggan diantaranya adalah sebagai 
berikut: 
1. Untuk menganalisis gambaran customer relationship marketing yang 
dilakukan oleh Ramayana Department Store Padalarang Bandung. 
2. Untuk menganalisis gambaran customer value setelah berbelanja di Ramayana 
Department Store Padalarang Bandung. 
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3. Untuk menganalisis gambaran customer loyalty terhadap Ramayana 
Department Store Padalarang Bandung. 
4. Untuk menganalisis pengaruh customer relationship marketing terhadap 
customer loyalty pada anggota Ramayana Department Store Padalarang 
Bandung. 
5. Untuk menganalisis pengaruh customer value terhadap customer loyalty pada 
anggota Ramayana Department Store Padalarang Bandung. 
6. Untuk menganalisis pengaruh customer relationship marketing dan customer 




1.4. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan diperoleh melalui penelitian ini adalah sebagai berikut:  
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 
pengembangan ilmu Manajemen, khususnya Manajemen Pemasaran yang 
terkait dengan Customer Relationship Marketing, Customer Value, dan 
Customer Loyalty. 
2. Manfaat Praktis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada berbagai 
pihak yang terkait, diantaranya: 
a. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapakan memberikan solusi dan bahan 
pertimbangan kepada perusahaan ritel dalam melayani para pelanggan agar 
terciptanya suatu kepuasan demi menjaga loyalitas, khususnya yang 
berkaitan dengan customer relationship marketing dan customer value 
sehingga dapat meningkatkan customer loyalty menjadi lebih besar. 
b. Bagi peneliti selanjutnya 
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Penelitian ini diharapkan berguna untuk memecahkan masalah, menambah 
wawasan dan pengetahuan pada penelitian selanjutnya, serta dapat 
menerapkan teori-teori yang telah didapat selama perkuliahan atau dari 
sumber yang terpercaya, khususnya mengenai Pengaruh Customer 
Relationship Marketing dan Customer Value terhadap Customer Loyalty. 
 
